
培训理念：4S理论——

实战、实效、实用、实操

商务接待流程及技巧

课程背景

商务接待是给客户留下良好印象的重要工作，是密切往来增进感情的有力保障。也是促进商务合
作的保障，商务接待也有效展示企业品牌形象，有助于促进双方友好合作发展。

本课程对于商务接待礼仪的综合性赋能，有助于帮助学员系统的了解学习商务接待礼仪的必要性
以及重点所在，以保障商务活动双方互惠互利局面的局面。课程帮助商务接待人员树立专业的商务形
象，提高商务接待人员的职业素养。通过对商务接待礼仪流程的系统了解，有助于帮助整个接待工作
的顺畅进行。

课程目标
• 1.培养商务接待工作这的商务基础知识和接待综合能力

• 2.通过讲解和现场实训强化商务接待工作对于接待的实际操作能力

• 3.使商务接待人员能够独立的完成所安排的接待工作

课程对象
需要商务接待的相关人员

课程时间
1-2 天

课程方式
授课 40%（互动引导）+小组练习 20%+现场模拟演练 40%

课程大纲

第一部分   商务接待培训的作用

• 1.商务接待礼仪是商务合作的保障；

• 2.商务接待礼仪是交际顺畅的前提；

• 3.商务接待礼仪是企业品牌形象的有效展示；

• 4.商务接待礼仪有助于促进双方友好合作发展。

第二部分   商务接待流程及礼仪

课程导入：凡事预则立，不预则废。——《礼记中庸》

一、商务接待三大环节

• 1.客人抵达前的准备工作

• 2.客人抵达后的接待服务工作

• 3.客人离开的后续工作

二、商务接待前期准备

• 1.住宿安排（布置）

• 2.饮食安排

• 3.车辆安排（布置）
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• 4.会见安排（会见室人员）

• 5.宴请安排

• 6.陪同安排

• 7.参观场地安排（欢迎用品等）

• 8.客人信息的详细了解（关键人）

• 9.需求部门的沟通

• 10.需讲解内容及相关工具的准备（客户考察看什么、太老实，没效果）

三、客人抵达后的接待服务工作

首应效应——这是一个两分钟的世界

（一）商务接待人员形象礼仪

• 1、接待人员的仪表礼仪

• 面容清洁

• 衣着得体

（二）商务接待人员神情态度礼仪

• 1.神态亲切友善

• 2.语音标准清楚

• 3.语速快慢适宜

• 4.语气和蔼可亲

• 5.微笑服务礼仪

• 要做到“三米微笑、一米招呼”；

• 真诚，要发自内心的微笑；

• 积极，要排除自身烦恼；

• 开放，要心胸宽阔；

• 感染力，要与顾客有感情上的沟通

• 6.站、坐、走、蹲的基本要领与禁忌； 

• 递物、接物、手势的运用要领示范与训练； 

（三）商务接待人员斟茶倒水服务礼仪

• 1. 斟茶人员选择

• 2. 斟茶的顺序

• 3. 敬茶的方法

• 4. 茶艺指导

（四）商务接待人员称呼礼仪

• 1. 主次有序

• 2. 区分对象、区分职位称呼

（五）商务接待人员名片礼仪

• 1. 名片种类分析

• 2. 名片的主要用途
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• 3. 名片的使用礼仪

（六）商务接待人员握手礼仪

• 1. 握手的次序礼仪

• 2. 握手的方法技巧

（七）商务接待人员介绍礼仪

• 1. 介绍的方式

• 2. 介绍的顺序礼仪

（八）商务接待人员商务会面礼仪

迎送、称呼、问候致意、人际距离、引导——在走廊、在楼梯、在电梯、在会客室门口； 

（九）商务接待人员座次礼仪

尊位的概念、常见场景座次礼仪——开会、乘车、会客、宴会等； 

（十）商务接待人员高效讲解沟通技巧

• 1.开场白、自我介绍

• 2.各部分内容介绍的技巧

• 3.答疑交流的技巧（赞美、倾听）

• 4.结尾

四、商务接待后的送别

• 1.制定合理满意的送别计划（送礼技巧）

• 2.认真话别

• 3.乘坐交通工具的礼仪：乘小轿车等

第三部分   商务接待礼仪培训总结

商务接待是一个精密的工作，需要商务接待人员去正确，细致，灵活的执行，所以学习和了解商
务接待礼仪培训课程是做好商务接待的基础工作。

（全文完）
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